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摘要 : [目的 /意义 ] 引入 关注 用 户 互动 体验 和 情感 投入 的 用 户 契 合理 论 ,为 提升 图 书馆 微 信服 务 水 平和 用 
户 活 路 度 提供 新 的 路 径 。 [ 方法 “过程 ] 基于 LDA 对 知 乎 社区 中 有 关 微 信用 户 参 与 的 回答 文本 进行 分 析 , 提取 
用 户 契 合 的 特征 词 ,并 结合 用 户 访谈 对 高 校 图 书馆 微 信 服务 用 户 契 合 的 影响 因素 进行 识别 ,进而 获取 “ 双 一 流 ” 


高 校 图 书馆 微 信用 户 的 调研 数据 进行 实证 分 析 。[ 结果 


/结论 ] 研究 得 出 ,高 校 图 书馆 微 信 服务 用 户 契 合 的 影响 


因素 包括 平台 内 容 质 量 、 平 台 系 统 质 量 、 互 动 参 与 意识 和 用 户 感知 价值 ,其 中 用 户 感 知 价值 的 影响 最 大 ,而 平台 


系统 质量 并 不 对 用 户 奖 合 产生 直接 影响 。 


5 关键 词 : 图 书馆 微 信服 务 ”用 户 回合 ”影响 因素 识别 
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回归 分 析 


图 书馆 应 用 新 媒体 为 用 户 提供 便捷 、 差 异化 ,细微 
仿 亲 信息 或 知识 服务 ,是 图 书馆 顺应 技术 变革 实现 从 
被 昼 等 待 用 户 到 主动 融入 用 户 移动 化 生活 的 重要 方 
式 S 图 书馆 微 信 平 台 作 为 新 媒体 服务 的 代表 ,将 微 信 
的 但 息 交 互 优势 与 图 书馆 的 知识 内 容 优势 "结合 

来 ( 节 成 为 图 书馆 与 用 户 沟通 的 主流 渠道 。 笔 者 于 
2018 年 11 月 通过 公众 号 名 称 搜索 和 图 书馆 网 站 调查 ， 
发 甩 137 所 “ 双 一 流 "( 即 “世界 一 流 大 学 和 一 流 学 
科 习 建设 高 校 中 ,有 132 所 高 校 图 书馆 提供 了 微 信服 
务 , 开 通 比 例 高 达 96. 4% 。 但 在 其 繁荣 发 展 的 背后 ， 
研究 人 员 指 出 许多 图 书馆 提供 的 微 信服 务 强调 形式 而 
忽略 效果 ,用户 使 用 热情 不 高 ,用 户 流失 现象 比较 严 
重 趾 。 为 解决 这 一 问题 ,已 有 研究 通过 识别 用 户 使 用 
图 书馆 微 信 平 台 的 核心 功能 需求 和 技术 需求 中 ,分 析 
图 书馆 微 信 公众 平台 推送 文章 的 内 容 及 其 特征 , 关 
注 用 户 满意 度 " 和 用 户 使 用 意愿 中 的 影响 因素 ,从 而 
为 图 书馆 微 信 平 台 的 服务 优化 提供 帮助 。 需 求 分 析 和 
用 户 使 用 意愿 研究 表明 了 图 书馆 微 信 服务 对 用 户 的 重 


视 ,服务 质量 和 用 户 满意 度 研究 承认 了 用 户 感 知 的 重 
要 性 ,但 随 着 深入 分 析 , 研 究 人 员 发 现 用 户 满意 度 指标 
无 法 捕捉 到 用 户 对 服务 绩效 反应 的 深度 ”。 而 关注 用 
户 在 互动 体验 基础 上 建立 长 期 亲密 关系 的 “用 户 站 
合 ”"" 理论, 则 为 研究 图 书馆 微 信 服务 如 何 增强 用 户 
积极 使 用 和 主动 参与 提供 了 新 视角 。 

本 文 将 在 梳理 高 校 图 书馆 微 信服 务 和 用 户 契 合 相 
关 研 究 的 基础 上 ,应 用 多 种 研究 方法 ,识别 高 校 图 书馆 
微 信 服务 用 户 契 合 的 影响 因素 ,从 而 探索 提升 高 校 图 
书馆 微 信服 务 水 平和 用 户 活跃 度 的 解决 方案 。 


图 书馆 微 信服 务 作为 近年 来 的 研究 热点 ,研究 内 
容 不 仅 从 实践 个 案 的 剖析 己 : 拓展 到 大 规模 服务 现状 
的 调查 ,还 从 图 书馆 建设 模式 ”转向 用 户 对 服务 效 
果 的 测评 "四 上 来 。 而 新 近 出 现 的 图 书馆 微 信 服务 用 
户 体验 "和 用 户 参 与 "研究 , 则 为 用 户 契 合 研 究 的 引 
入 提供 了 前 期 积累 。 
2.1 高校 图 书馆 微 信服 务 及 用 户 参 与 研究 现状 

在 微 信 这 一 社交 平台 出 现 后 ,研究 人 员 首 先 关 注 
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微 信 平 台 与 高 校 图 书馆 相 结合 的 优 劣 势 分 析 ,江波 
等 "认为 基于 微 信 这 一 拥有 海量 用 户 的 平台 构建 移 
动 图 书馆 服务 系统 ,具有 构建 成 本 低 、 功 能 灵活 、 定 制 
简单 .全 平台 支持 等 优点 。 而 王 保 成 等 "认为 微 信 的 
开放 程度 较 低 造成 图 书馆 微 信 平台 个 性 化 功能 不 足 ， 
同时 图 书馆 微 信 平 台 内 容 更 新 不 及 时 、 服 务 内 容 和 形 
式 单一 化 ,制约 了 用 户 的 使 用 效果 。 郑 德 俊 等 '” 则 指 
出 图 书馆 微 信服 务 平台 尽管 受 限 于 微 信 平 台 的 技术 设 
定 ,但 高 校 图 书馆 依然 有 一 定 的 平台 设计 与 优化 自主 
人 性。 在 分 析 优 劣势 的 基础 上 ,高校 图 书馆 纷纷 借助 微 
信 公 众 号 "和 小 程序 "设计 开发 微 信服 务 平台 ， 
营销 资源 和 服务 ” ,提供 定位 导航 .推荐 书目 、 
读者 荐 购 "" .语音 找 书 ”” 、 阅 读 推广 ”入 馆 教育 ”、 
移动 咨询 服务 ,学 科 服 务 和 知识 服务 "等 多 样 
化 的 功能 。 

1 人 在 总 结 成 功 服务 模式 的 同时 ,研究 人 员 也 将 重点 
转 商 高 校 图 书馆 微 信 平 台 的 服务 效果 分 析 上 。 推 文 内 
容 太 为 高 校 图 书馆 微 信 平 台 建 设 的 基础 功能 2 ,已 有 
研究 从 推送 内 容 主题 .文章 标题 字数 长 度 .推送 时 段 等 
启 本 实证 分 析 其 对 阅读 数 、 点 赞 数 的 影响 ,结果 发 
现 肛 式 新 颖 和 实用 性 强 的 栏目 以 及 摆 在 头条 推送 的 微 
信 国 拥有 更 高 的 图 文 转化 率 ”。 另 一 方面 ,作为 一 种 
新 结 的 图 书馆 服务 营销 工具 ,研究 人 员 使 用 或 改造 
WT 微 信 影 响 力 指数 ,分 析 评价 了 高 校 图 书馆 微 信 公 
从 碧 台 的 传播 影响 力 “” ,这 些 研究 成 果 为 提升 高 校 
图 混 馆 微 信 平 台 的 传播 效果 提供 了 支持 。 除 了 传播 效 
果 评 价 ,服务 质量 "" 和 用 户 使 用 行为 分 析 " 作为 高 校 
图 和 馆 微 信 平 台 的 改进 依据 ,也 是 研究 人 员 关 注 的 重 
点 。 狄 亚 飞 等 ”基于 LipQUAL 模型 对 复旦 大 学 图 书馆 
微 信 服务 质量 进行 了 实证 分 析 , 而 常 桂林 等 ”、 孙 绍 伟 
等 "分 别 移植 期 望 确认 模型 .信息 系统 成 功 模型 分 析 了 
图 书馆 微 信 公众 号 用 户 持续 使 用 意愿 的 影响 因素 。 

在 用 户 感知 质量 .用户 满意 度 这 一 认 知 视角 之 外 ， 
研究 人 员 发 现 用 户 参 与 能 够 增强 用 户 与 图 书馆 微 信 平 
台 的 粘度 , 刘 悦 如 和 郭 利 敏 ' 中 结合 微 信 平台 新 开放 
的 接口 ,开发 实现 了 “趣味 问答 "“ 闭 馆 音 乐 在 线 欣 赏 ” 
“照片 墙 "3 个 互动 功能 以 促进 用 户 参 与 。 而 用 户 使 用 
高 校 图 书馆 微 信 平 台 过 程 中 的 情感 体验 则 对 用 户 参与 
行为 具有 显著 影响 作用 , 崔 竞 烽 等 ”、 魏 群 义 等 '” 通 
过 构建 指标 体系 对 图 书馆 微 信 公众 平台 中 的 用 户 体验 
水 平 进行 了 测评 分 析 。 

2.2 用户 自 合 研究 现状 
随 着 高 校 图 书馆 微 信服 务 研究 成 果 的 丰富 和 深 


入 ,研究 人 员 一 致 认为 用 户 的 持续 使 用 和 主动 参与 是 
高 校 图 书馆 微 信 平台 发 展 的 核心 动力 ,并 从 认 知 情感 
和 行为 3 个 视角 探讨 其 实现 方案 。 然 而 目前 的 研究 主 
要 是 将 3 个 视角 拆 开 进行 单独 分 析 , 而 用 户 契 合理 论 
则 将 认 知 .情感 .行为 三 者 进行 了 融合 ,不 仅 强调 用 户 
感知 的 重要 性 ,还 强调 用 户 激情 .用 户 有 意识 参与 和 社 
会 互动 的 重要 意义 ,因而 能 够 为 高 校 图 书馆 微 信 平 
台 提 升 用 户 使 用 热情 提供 新 颖 的 解决 路 径 。 

“用 户 契 合 ”(user engagement) 是 由 服务 营销 领域 
中 的 顾客 契合 (customer engagement)、 消 费 者 契合 


(consumer engagement) 顾客 品牌 契合 (customer brand 
8a8 


engagement) 受众 契合 (audience engagement ) 等 概念 演 
化 而 来 的 。J. Bowden ”将 其 看 作 一 种 驱动 新 顾客 产 
生 忠 诚 和 现 有 顾客 维持 忠诚 的 心理 过 程 , R. Thakur 
等 中 则 把 它 看 做 是 功能 、 情 感 . 社 会 ,经济 4 种 用 户 体 
验 的 集合 ,而 T. HH. A，Bijmolt 等 ”将 其 看 成 诸如 口碑 
宣传 ,价值 共 创 的 行为 表现 。 随 着 研究 成 果 的 丰富 ,人 研 
究 人 员 强 调 在 社交 媒体 和 共享 经 济 的 背景 下 ,顾客 与 
企业 的 关系 得 到 重 逆 ,传统 交易 管理 中 被 动 的 “顾客 ” 
已 经 升级 为 具备 主动 权 的 “用 户 ” 。 即 用 户 以 互动 
体验 为 基础 通过 分 享 评论 ,交流 心得 ,与 企业 或 平台 建 
立 持续 的 情感 联系 ,并 贡献 自己 的 智慧 成 为 价值 的 
共同 创造 者 ” 。 

在 系统 综述 已 有 研究 的 基础 上 ,R.J. Brodie 等 
提出 用 户 契 合 是 认 知 .情感 .行为 的 多 维 概念 ,这 一 思 
想得到 学 术 界 的 广泛 认同 。 而 V， Kumar 等 ” 提炼 出 
用 户 契 合 价值 除了 使 用 价值 外 ,还 包括 推荐 价值 .影响 
价值 和 知识 价值 ,H. L，0’ Brien 等 则 开发 编制 出 一 
个 测评 量 表 , 并 观测 分 析 在 线 新 闻 搜 索 浏览 中 的 认 知 
评价 .情感 体验 和 行为 表现 “" 。 王 芳 等 ”将 这 一 概念 
引入 国内 图 书馆 领域 ,并 界定 为 用 户 在 社会 化 媒体 上 
与 图 书馆 互动 过 程 中 表现 出 来 的 积极 认 知 、 情 感 和 行 
为 反应 。 


3 高 校 图 书馆 微 信 服务 用 户 契 合影 响 


因素 的 识别 

包含 “ 认 知 -情感 -行为 "的 用 户 契 合 内 池 ,与 用 
户 积 极 使 用 .主动 参与 的 行为 轨迹 相 一 致 。 但 目前 研 
究 主要 是 以 科技 型 企业 旅游 虚拟 社区 , 非 交易 
型 网 络 社区 ”为 研究 对 象 ,对 其 影响 因素 和 形成 过 程 
进行 分 析 , 尚 未 有 研究 对 图 书馆 微 信 服务 用 户 契 合 的 
影响 因素 进行 识别 。 

因而 本 文 首先 分 析 知 乎 社区 中 有 关 微 信和 运营 推广 


75 


团 定 情报 三 作 


第 63 卷 第 14 期 2019 年 7 月 


ChinaXiv 合 作 期 刊 


的 用 户 回答 文本 ,运用 LDA 方法 提取 出 反映 用 户 积 极 
使 用 和 主动 参与 的 特征 词 ,并 通过 对 高 校 图 书馆 微 信 
用 户 进行 访谈 , 既 判 断 这 些 特征 词 与 高 校 图 书馆 微 信 
平台 的 匹配 度 , 也 了 解 用 户 使 用 过 程 中 的 认 知 、 情 感 、 
行为 表现 ,从 而 识别 出 适用 于 高 校 图 书馆 微 信服 务 的 
用 户 契 合影 响 因 素 ,为 编制 测评 量 表 提供 文 撑 。 
3.1 基于 LDA 的 用 户 契 合 特征 词 提 取 

图 书馆 微 信服 务 是 依托 微 信 公众 平台 来 实现 的 ， 
因而 分 析 用 户 对 于 其 他 微 信 公 众 平台 的 讨论 ,能 为 图 
书馆 微 信服 务 的 发 展 建设 提供 借鉴 。 知 乎 作为 国内 有 


Selected Topic: 0 


| Previous Toplc [ Next Toplc | | Clear Toplc | 


Intertopic Distance Map (via multidimensional scaling) 
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影响 力 的 网 络 问答 社区 ,集中 了 用 户 关于 同一 主题 的 
不 同 回答 。 因 此 ,本 研究 以 “ 微 信 + 参与 “ 微 信 + 互 
动 “ 微 信 + 运营 “ 微 信 + 推广 "等 为 检索 词 , 通 过 Py- 
thon 程序 采集 相关 的 用 户 回答 文本 ,并 经 由 1 名 博士 
生 和 1 名 硕士 生根 据 回答 文本 的 内 容 和 点 先 数 进行 和 
选 , 规 止 到 2018 年 6 月 , 共 获 得 用 于 分 析 的 4 103 条 数 
据 。 对 这 些 有 关 微 信 参 与 互动 的 知 乎 回答 文本 ,借鉴 
王 树 义 等 ”基于 LDA 对 文本 主题 进行 挖掘 的 方法 , 生 
成 LDA 主题 可 视 化 结果 ,如 图 1 所 示 : 


Slide to adjust relevance metric:(2) | | | | 1 
XE 00 02 04 06 08 10 


Top-30 Most Relevant Terms for Topic 3 (22.8% of tokens) 


Overal! term frequency 


I Estimated term frequency within the selected toplc 


1, saliency[term w) = frequency{w) * [sum_t p(t | w) * log(plt | w)/ptt))] for topics t; see Chuang at, al (2012) 
2, relevancetterm w | topic {) = A* plw | t) + (1 ~ A) * plw | t)}/ pw); See Sievert & Shirtey (2014) 


1 微 信 参与 互动 相关 知 乎 回答 文本 的 主题 挖掘 可 视 化 


图 1 左 侧 部 分 显示 ,4 103 条 有 关 微 信 参 与 互动 的 
知 乎 回答 文本 可 以 凝练 成 3 个 主题 。 当 选 定 图 中 主题 
3 时 ,图 1 左 侧 相应 的 圆 颜 色 变 深 ,而 图 1 右 侧 则 列表 
显示 出 该 主题 所 包括 的 30 个 高 度 相 关 的 关键 词 ,关键 
词 列表 中 每 个 词 右 侧 条 形 图 的 浅 色 部 分 表示 该 关键 词 
在 整个 文本 中 的 出 现 频次 ,而 深 色 部 分 则 表示 该 关键 
词 在 主题 3 中 的 频次 。 通 过 对 比 3 个 主题 内 出 现 的 关 
键 词 , 找 出 只 在 茶 一 主题 内 出 现 的 关键 词 , 则 该 关键 词 
就 是 这 一 主题 所 独 有 的 特征 词 。 整 理 提 取出 每 一 主题 
的 独 有 特征 词 ,总 结 成 表 1 所 示 的 微 信 平台 用 户 契 合 
相关 特征 词 。 

分 析 表 1 提取 的 特征 词 ,发 现 用 户 在 与 微 信 平台 
进行 参与 互动 时 ,一 方面 看 重 微 信 文 章 的 原创 性 和 所 


表 1 微 信 平台 用 户 契 合 特征 词 的 提取 结果 
识别 主题 特征 词 
主题 1 功能, 样式. 梁 道 .干货 ,活路 .调整 
主题 2 ”工具 .效果 ,推荐 .媒体 .风格 .学 习 . 封 面 .制作 .提供 ,审美 
主题 3 编辑 器 ,颜色 ,文字 .间距 ,舒服 . 眉 落 ,简单 .正文 . 行 间距 , 原 
创 . 模 板 缩 进 .东西 .素材 .简洁 
提供 的 功能 , 另 一 方面 也 关注 色彩 搭配 文章 排版 这 些 
内 容 呈 现形 式 的 美观 度 。 同 时 用 户 参 与 的 渠道 以 及 微 
信和 平台 的 活跃 程度 ,也 会 影响 用 户 的 互动 频率 。 
由 于 知 乎 社区 中 的 用 户 回答 文本 是 用 户 自然 语言 
的 表述 ,这 造成 表 1 中 所 提取 出 的 特征 词 存 在 语义 重 
复 .表述 不 规范 的 现象 。 但 本 文 的 研究 重点 不 在 文本 
识别 的 精准 度 ,同时 这 种 自然 语言 表述 ,在 接 下 来 用 户 
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访谈 中 判断 这 些 特征 词 与 高 校 图 书馆 微 信 服务 的 匹配 
程度 时 ,便于 用 户 理解 ,因而 本 文 在 接 下 来 的 用 户 访 谈 
中 将 直接 使 用 这 些 特 征 词 。 
3.2 ”基于 用 户 访谈 的 高 校 图 书馆 微 信服 务 用 户 契 合 
影响 因素 判定 

从 知 乎 社区 中 有 关 微 信用 户 参与 互动 的 回答 文本 
中 ,提取 出 微 信 平台 用 户 契 合 的 特征 词 ,可 以 初步 了 解 
用 户 使 用 和 参与 微 信 平台 时 的 关注 方向 。 但 这 些 特征 
词 是 否 适用 于 图 书馆 微 信服 务 ? 除了 这 些 特征 词 ,用 
户 在 使 用 图 书馆 微 信 服务 时 还 有 哪些 契合 感受 ” 这 可 


表 3 ”高校 图 书馆 微 信服 务 用 户 契 合影 响 因 素 的 识别 
影响 因素 提炼 用 户 原始 表述 摘录 
平台 内 容 质量 ”查询 ,预约 \ 续 借 等 功能 ;推荐 读物 ;座位 动态 ;内 容 丰 富 、 
多 样 性 ;新 颖 (原创 ) \ 时 尚 潮流, 热点 ;定期 更 新 推送 频 
率 适合 ;推送 形式 (文字 .图 片 .音频 ,视频 ) 
平台 系统 质量 ”好 看 ,美观 ;舒服 ,简洁 ;人 性 化 服务 功能 ;检索 ;分 类 详细 
(导航 ) 
\ 推荐 ;交流 功能 ;讨论 区 ;兴趣 ;沟通 桥梁 
户 感知 价值 “方便 、 便 捷 ( 便 利 ) ,节约 时 间 ; 减 压 放松 体验 ;节省 费用 


容 和 服务 功能 。 而 平台 内 容 需 要 依托 平台 系统 技术 进 
行 实现 ,虽然 高 校 图 书馆 微 信 平 台 受 限于 微 信 平台 的 通 
用 要 求 , 但 不 同 高 校 图 书馆 微 信 平台 的 自 定 义 菜单 设置 


以 通过 用 户 访谈 ,丰富 对 高 校 图 书馆 微 信 平 台 用 户 契 
合影 响 因素 的 了 解 判定 。 

由 于 高 校 图 书馆 微 信 服务 的 普及 ,在 校 大 学 生 很 
多 都 使 用 过 图 书馆 微 信服 务 平台 ,因而 为 了 准确 模拟 
出 示 户 从 初始 关注 到 深层 次 契合 的 发 展 过 程 ,本 文选 
取得 边 之 前 从 未 关注 和 使 用 图 书馆 微 信 公 众 号 的 8 位 
毕业 生 作为 访谈 对 象 。 采 用 类 似 可 用 性 实验 的 形 
二 访谈 对 象 先 随机 关注 3 -4 个 高 校 图 书馆 微 信 公 
价 尽 ,使 用 一 段 时 间 后 再 回答 表 2 中 的 访谈 问题 。 访 
谈 间 题 首先 是 请 访谈 对 象 从 基于 LDA 提取 出 的 用 户 
手 全 特征 词 中 ,挑选 出 自己 在 使 用 图 书馆 微 信服 务 时 
所 得 重 的 特征 词 , 然 后 分 别 从 认 知 ,情感 和 行为 这 3 个 
待 到 广泛 认同 的 用 户 契 合 维度 吕 ,了 解 用 户 的 具体 使 


表 2 高校 图 书馆 微 信 服务 用 户 契 合 访谈 问题 

记号 访谈 问题 

= 以 下 特征 词 哪些 是 在 您 关注 并 使 用 图 书馆 微 信 公 众 号 的 过 程 中 

= 一 所 看 重 的 ? 
2 在 使 用 图 书馆 微 信服 务 过 程 中 ,您 有 哪些 理性 或 感性 认识 呢 ? 
Q3 ”您 使 用 图 书馆 微 信服 务 的 体验 如 何 ? 您 认为 有 哪些 需要 改进 之 
处 呢 ? 

Q4 ”您 会 继续 关注 使 用 图 书馆 微 信 服务 吗 ? 会 主动 推荐 给 别人 吗 ? 


通过 面对面 和 微 信 聊 天 两 种 形式 进行 访谈 ,将 用 
户 访谈 文本 进行 整理 。8 位 访谈 对 象 中 ,3 位 是 高 校 毕 
业 后 工作 数 年 的 企 事业 员工 ,3 位 是 刚 进入 职场 的 高 
校 毕业 生 ,另外 2 位 则 是 高 校 青 年 科研 人 员 。 在 用 户 
访谈 过 程 中 可 以 明显 感知 到 , 比 起 毕业 数 年 的 企 事 业 
员工 , 刚 进 入 职场 的 高 校 毕业 生 对 高 校 图 书馆 微 信 服 
务 的 认可 度 更 高 。 根 据 扎 根 理论 方法 对 用 户 访谈 的 文 
本 进行 开放 式 编 码 ,提炼 总 结 出 高 校 图 书馆 微 信服 务 
用 户 契 合 的 影响 因素 , 见 表 3。 

从 表 3 可 知 ,图 书馆 微 信 服务 要 实现 用 户 契 合 , 平 
台 内 容 质量 是 首要 和 基础 条 件 ,用户 不 仅 关 注 内 容 和 
服务 的 丰富 程度 ,还 关注 “原创 “座位 动态 "等 特色 内 


和 服务 细节 还 是 会 有 所 差异 ,这 种 差异 能 够 被 用 户 直观 
感受 到 “舒服 “简洁 "这样 的 用 户 特 征 词 也 会 随 之 出 
现 。 同 时 有 的 高 校 图 书馆 微 信 平 台 提供 分 享 交流 途径 
和 兴趣 讨论 小 组 ,这 能 够 激 起 用 户 的 互动 参与 意识 。 在 
优秀 内 容 及 其 简洁 美观 形式 的 基础 上 ,用 户 通过 互动 交 
流 , 形 成 图 书馆 微 信 平台 便捷 有 用 的 感知 价值 ,进而 推 
动用 户 愿 意 投入 时 间 情感 的 契合 状态 ,这 个 发 展 路 径 
符合 用 户 从 认 知 到 情感 再 到 行为 的 演化 轨迹 。 

需要 指出 的 是 ,在 进行 用 户 访谈 时 ,用 户 经 常 使 用 
“吸引 力 ” 这 一 表述 ,并 使 用 “潮流 ”“ 热 点 “好 看 "“ 美 
观 ” 等 具体 词语 进行 阐明 。 虽 然 有 研究 者 指出 吸引 力 
是 引导 用 户 前 进 的 力量 ,高 度 吸引 人 的 平台 才能 获得 
进一步 契合 用 户 的 机 会 ” 。 但 本 文 结 合 访谈 内 容 , 认 
为 用 户 所 表达 的 吸引 力 因素 , 既 包 括 外 在 层面 的 平台 
系统 质量 ,也 包括 内 部 传递 的 平台 内 容 质 量 ,不 适宜 抽 
象 为 一 个 单独 的 因素 。 


4 高 校 图 书馆 微 信 服务 用 户 契 合影 响 


因素 的 实证 分 析 

通过 对 知 乎 社区 中 有 关 微 信用 户 参 与 互动 的 回答 
文本 进行 LDA 主题 挖掘 ,提取 出 微 信 平台 用 户 契 合 的 
特征 词 ,并 结合 用 户 访谈 结果 ,判断 识别 出 高 校 图 书馆 
微 信 服务 用 户 契 合 的 4 个 影响 因素 :平台 内 容 质量 . 平 
台 系 统 质量 互动 参与 意识 和 用 户 感知 价值 。 

根据 前 文 的 分 析 , 高 校 图 书馆 微 信 服务 的 用 户 契 
合 , 是 用 户 与 图 书馆 微 信服 务 平台 在 交互 过 程 中 所 形成 
的 长 期 亲密 关系 。 这 种 交互 过 程 ,首先 依赖 于 高 校 图 书 
馆 微 信 平 台 的 内 容 质 量 和 系统 质量 ,在 优秀 内 容 和 卓越 
系统 的 基础 上 ,唤醒 用 户 的 互动 参与 意识 ,形成 用 户 对 
高 校 图 书馆 微 信服 务 的 感知 价值 ,从 而 促 发 用 户 从 浅 层 
次 互动 到 深层 次 契合 的 提升 。 据 此 构建 出 如 图 2 所 示 
的 高 校 图 书馆 微 信 服务 用 户 契 合影 响 因素 关系 结构 ,并 
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设计 量 表 开 展 调研 ,以 分 析 4 


个 影响 因素 的 具体 作用 。 


4.1 量 表 设 计 
根据 前 文 基于 LDA 主题 挖掘 和 用 户 访谈 所 识别 
出 的 高 校 图 书馆 用 户 契 合影 响 因 素 , 参 考 已 有 研究 成 
果 , 并 结合 高 校 图 书馆 微 信 服务 平台 的 具体 内 容 和 功 
能 ,设计 平台 内 容 质 量 ”” .平台 系统 质量 “-” 、 互 
动 参与 意识 ”、 用 户 感知 价值 “-“ 和 用 户 砍 
合 “”" 的 观测 题 项 。 通 过 邀请 1 名 图 书馆 服务 研究 方 
向 的 教授 \5 名 图 书馆 学 和 情报 学 专业 人 研究生 对 量 表 
结构 和 题 项 表述 进行 讨论 ,并 在 南京 地 区 进行 小 范围 
的 预 调研 ,对 发 现 的 问题 进行 修正 ,最 终 形成 高 校 图 书 


馆 微 信服 务 用 户 契 合 测评 量 表 , 如 表 4 所 示 : 
图 2 高 校 图 书馆 微 信服 务 用 户 契 合 的 关系 结构 
表 4 高 校 图 书馆 微 信 服务 用 户 契 合影 响 因素 测评 量 表 
十 ”测评 维度 编号 观测 题 项 
Ee 内 容 质 量 PCQ PCQl 内 容 丰 富 .服务 功能 完备 的 图 书馆 微 信 平 台 吸 引 我 使 用 
LO PCQ2 内 容 表现 形式 多 样 的 图 书馆 微 信 平 台 吸 引 我 使 用 
< PCQ3 提供 特色 服务 (如 * 座 位 管理 “美文 朗读 "等 ) 的 图 书馆 微 信 平 台 吸 引 我 使 用 
OO PCQ4 人 准 文 与 社会 热门 话题 相关 联 的 图 书馆 微 信 平 台 吸 引 我 使 用 
PCQ5 为 用 户 提供 个 性 化 服务 (如 “年 度 使 用 报告 " ) 的 图 书馆 微 信 平台 吸引 我 使 
人 一 平台 条 统 质量 PsQ PSQl 界面 美观 .结构 清晰 ,定期 更 新 推送 的 图 书馆 微 信 平 台 吸引 我 使 用 
A PSQ2 运行 稳定 、 很 少 出 现 故障 和 错误 的 图 书馆 微 信 平 台 吸 引 我 使 用 
GAN PSQ3 图 书馆 微 信 平台 的 菜单 栏 名 称 易 懂 、 主 菜单 与 子 菜单 层次 合理 ,能 吸引 我 使 用 
©O PSQ4 利用 新 技术 实现 服务 生动 有 趣 ( 如 “新 生 开 卡 游戏 ” ) 的 图 书馆 微 信 平 台 吸引 我 使 用 
A PSsQ5 保护 用 户 个 人 隐私 的 图 书馆 微 信 平 台 能 让 我 放心 使 用 
开动 参与 意识 PC ICl 我 会 通过 图 书馆 短信 平台 咨询 在 图 书馆 资源 获取 和 服务 利用 中 这 到 的 问题 
S< IC? 我 会 对 感 兴趣 的 图 书馆 微 信 推 文 进行 点 壮 评 论 .分享 
人 IPC3 我 会 参与 感 兴趣 的 图 书馆 微 信 主题 活动 ( 如“ 闭 馆 音乐 征集 “图 书 荐 购 ") 
CSC IPC4 我 会 参与 图 书馆 微 信 平 台 的 内 容 建设 与 功能 完善 ( 如 “反馈 建议 “分 享 资源 ") 
CS 户 感知 价值 UPV UPVI 图 书馆 微 信 平 台 能 让 我 便捷 地 利用 图 书馆 的 资源 与 服务 
OO UPV2 图 书馆 微 信 平台 定期 推送 的 内 容 让 我 获得 信息 ,学 到 知识 ,提升 了 我 的 认 知 
UPV3 图 书馆 微 信 平 台 支 持 与 微 博 、 豆 办 等 社交 平台 交互 分 享 资源 ,拓展 了 我 的 社交 生活 
UPV4 9 书馆 微 信服 务 让 我 将 碎片 时 间 利用 起 来 ,提高 了 我 的 工作 ,学习 .生活 质量 
用 户 契 合 UE UE1 图 书馆 微 信 平 台 能 随时 随地 满足 我 的 需求 ,我 对 其 有 依赖 感 
UE2 9 书馆 微 信 平 台 简 洁 易 用 ,我 愿意 探索 新 的 服务 与 功能 
UE3 使 用 图 书馆 微 信 平 台 的 体验 是 愉悦 的 ,我 完全 沉浸 其 中 
UE4 使 用 图 书馆 微 信 平 台 的 过 程 中 常常 有 惊喜 ,能 深化 我 与 平台 的 情感 联系 
UES 我 原意 继续 使 用 图 书馆 微 信 平台 
UE6 戈 会 推荐 他 人 使 用 图 书馆 微 信 平台 
4.2 数据 获取 与 信 效 度 分 析 推送 ,获取 到 671 份 问卷 。 通 过 筛选 出 “ 双 一 流 ” 建 设 
在 调研 对 象 的 选择 上 ,由 于 “ 双 一 流 ” 建 设 高 校 图 。 高 校 的 问卷 群体 ,同时 吻 除 未 使 用 过 图 书馆 微 信服 务 
书馆 在 资源 丰富 性 和 服务 创新 性 上 具有 明显 优势 , 同 ” 或 者 单一 打分 的 无 效 问 着 ,最 终 确定 有 效 分 析 问 卷 数 


时 “ 双 一 流 ” 高 校 用户 学 习 科 研 的 需求 和 对 于 新 技术 
接受 程度 也 明显 较 高 ,因而 选择 “ 双 一 流 ” 高 校 图 书馆 


微 信服 务 的 用 户 群体 进行 
27 日， 


分 析 。 
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通过 微 信 群 转发 分 享 和 图 书馆 微 信服 务 平台 的 


量 是 316 份 。 

316 份 有 效 问卷 中 ,男性 用 户 137 人 ,女性 用 户 
179 人 ,这 符合 教育 部 公布 的 2017 年 高 等 院 校 中 在 校 
女 学 生 数 高 于 男性 的 现实 。 调 查 对 象 分 布 在 江苏 、 安 
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徽 .北京 等 17 个 地 区 的 32 所 “ 双 一 流 ” 建 设 高 校 中 ,而 
在 学 科 背景 上 , 则 主要 集中 在 工学 和 管理 学 上 , 占 比分 
别 为 40.5% 和 31.6% 。 表 5 列 出 了 分 析 样 本 的 其 他 


特征 分 析 结 果 。 

表 5 高 校 图 书馆 微 信 服务 用 户 契 合 调查 样本 特征 分 析 
统计 特征 类 型 数量 (人 ) 比例 (% ) 

调查 对 象 身份 本 科 生 216 68.4 

研究 生 89 28.2 

教师 0.9 

行政 教 辅 人 员 8 2.5 

使 用 年 限 1 年 以 内 149 47.2 

1 -2 年 (不 含 2 年 ) 90 28.5 

2 -3 年 (不 含 3 年 ) 43 13.6 

3 年 及 以 上 34 10.8 

哆 用 频率 每 天 使 用 34 10.8 

2 -3 天 使 用 一 次 84 26.6 

= 司 使 用 一 次 86 pl! 

pf 很 少 使 112 35.4 


之 使 用 SPSS 25 对 李 克 特 五 级 量 表 的 调查 数据 进行 


探 村 性 分 析 , 得 到 表 6 所 示 的 具体 分 析 结果 。 表 6 中 5 
亿 驯 评 维度 的 Cronbach ys Alpha 系数 都 超过 0.8,KMO 


区 60% 以 上 ,这 说 明 本 研究 编制 开发 的 高 校 图 书馆 
微 稿 服 务 用 户 契合 测评 量 表 具 有 很 好 的 信 度 和 效 度 。 
高 校 图 书馆 微 信服 务 用户 契 合影 响 因素 的 回归 


黎 
-二 为 了 探究 平台 内 容 质量 平台 系统 质量 、 互 动 参与 


表 6 高 校 图 书馆 微 信服 务 用 户 契 合 量 表 的 探索 性 分 析 结 果 


测评 维度 题 项 编号 Cnbeeh 。 KMO 值 “ 方 天 黑 积 因子 载 茶 
贡献 率 

平台 内 容 质量 。 “PCQ1 0.869 0.819 66.2% 0.853 
PCQ PCQ2 0. 872 
PCQ3 0.777 

PCQ4 0.778 

PCQ5 0.783 

平台 系统 质量 。 “PSQ1 0.849 0.847 62.9% 0.847 
PSQ PSQ2 0.810 
PSQ3 0. 851 

PSQ4 0. 666 

PSQ5 0.777 

互动 参与 意识 IPCl 0.866 0.806 71.4% 0.797 
IPC IPC2 0.818 

IPC3 0.898 

IPC4 0.864 


用 户 感知 价值 。 UPV1 0. 857 0.772 70.1% 0.760 


UPV UPV2 0.878 

UPV3 0.843 

UPV4 0. 862 

户 契 合 UE1 0.902 0.868 67.4% 0. 806 

UE UE2 0. 852 

UE3 0. 856 

UF4 0.817 

UES 0.798 

UE6 0.796 

具有 较 好 的 解释 力 。 


4.4 回归 分 析 结 果 讨 论 
(1) 回 归 分 析 结 果 表 明 用 户 感 知 价值 对 高 校 图 书 


间 肖 .用户 感知 价值 4 个 因素 对 高 校 图 书馆 微 信用 户 
契合 的 具体 影响 ,本 研究 采用 强迫 进入 变量 法 进行 多 
元 回归 分 析 ,具体 分 析 结 果 见 表 7。 

表 7 显示 4 个 影响 因素 的 容 差 值 在 0.395 -0.531 
之 间 , 大 于 0.01 ,而 方差 膨胀 因素 (VE ) 都 没有 超过 4， 
同时 Durbin-Watson 检验 统计 量 为 1.873 ,接近 2 ,表示 
没有 明显 的 多 元 共 线 性 和 自 相 关 问 题 。 回 归 分 析 显 著 
性 检验 的 上 了 上 值 为 99.403 ,p 值 为 0.000 ,小 于 0.05 的 显 
著 水 平 ,表示 回归 模型 整体 解释 变异 量 达到 显著 水 平 。 

从 表 7 回归 分 析 的 结果 可 以 看 出 ,除了 平台 系统 
质量 的 回归 系数 未 达 显 著 水 平 (p =0. 293 > 0. 05 ) 外 ， 
其 他 3 个 影响 因素 都 显著 影响 用 户 契 合 ,其 中 用 户 感 
知 价值 的 影响 系数 最 大 (0.570) ,平台 内 容 质 量 紧 随 其 
后 (0.170) ,而 互动 参与 意识 的 影响 最 小 (0.158), 这 3 
个 影响 因素 对 用 户 契 合 的 解释 力 达 到 56.1% ,说 明 本 
研究 识别 出 的 高 校 图 书馆 微 信 服务 用 户 契 合影 响 因 素 


馆 微 信 平 台 用 户 契 合 的 影响 最 大 ,这 说 明 用 户 感 知 价 
值 是 用 户 契 合 最 直接 的 动机 因素 , 王 晰 狐 等 “也 证 实 
了 用 户 感 知 新 媒体 平台 的 价值 对 用 户 使 用 新 媒体 平台 
的 意愿 有 显著 影响 。 用 户 通过 使 用 图 书馆 微 信 公 众 平 
台 ,方便 快捷 地 获取 对 自身 有 益 的 实用 信息 ,在 需求 满 
足 、 社 交 活 动 的 驱动 下 ,继而 以 满意 和 成 就 感 为 情感 纽 
人 带 进 行 口碑 推荐 ,达到 深层 次 的 用 户 契 合 。 

(2) 影响 高 校 图 书馆 微 信服 务 用 户 契 合 的 重要 因素 
还 有 平台 内 容 质 量 和 互动 参与 意识 。“ 内容 为 王 "已 成 
为 新 媒体 运营 的 准则 ,对 图 书馆 微 信 推 文 内 容 分 析 研 究 
的 文献 也 都 强调 微 信 内 容 的 原创 性 。 同 时 相 葛 蔓 等” 
发 现 平台 互动 性 是 高 校 图 书馆 微 信 公 众 号 信息 传播 效 
果 的 关键 影响 因素 ,用 户 互 动 交流 能 够 减少 用 户 参 与 平 
台 信 息 传播 活动 时 遇 到 的 物理 ,情感 障碍 。 因 而 要 注重 
维护 图 书馆 微 信服 务 平台 的 内 容 质量 和 互动 开放 性 , 营 
造 活跃 社区 氛围 ,从 而 为 创造 用 户 契 合 提供 条 件 。 
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表 7 高 校 图 书馆 微 信 服务 用 户 契 合影 响 因 素 的 回归 分 析 结 果 
未 标准 化 系数 慰 准 化 系 妆 共 线 性 统计 量 
模型 标 人 | 显著 性 a 
B 的 估计 值 标准 误差 Beta 分 布 容 差 VIF 
(常量 ) 0.949 0. 153 6.189 0.000 
平台 内 容 质 量 (PCQ) 0. 153 0.050 0. 170 3.094 0.002 0.468 2. 136 
平台 系统 质量 (PSQ) —0.061 0.058 —0.063 —1.053 0.293 0.395 2.532 
互动 参与 意识 (IPC) 0.131 0.043 0.158 3. 065 0.002 0.531 1. 884 
户 感知 价值 (UPV ) 0. 506 0. 049 0.570 10.303 0.000 0.462 2. 165 


注 : 此 回归 分 析 的 决定 系数 R* =0.561; Durbin - Watson 检验 统计 量 =1.873; 下 值 (Sig. ) =99.403(0. 000 ) 


(3) 回归 分 析 发 现 平台 系统 质量 并 未 能 直接 影响 

用 户 契 合 ,联想 到 现实 中 受到 微 信 平 台 的 限制 ,各 个 高 
校 图 书馆 微 信 平 台 在 系统 界面 上 差别 不 明显 ,而 能 
被 用 户 直观 感受 到 的 主要 区 别 则 在 于 图 书馆 微 信 扒 
区 即 平台 内 容 及 其 表达 形式 。 这 就 要 求 高 校 图 书包 
熏 术 服务 要 在 微 信 平 台 的 通用 基础 上 ,凸显 出 自己 的 
特色 。 
ss(4) 回归 分 析 显 示 平台 内 容 质量 、 互 动 参与 意识 、 
] 表 感知 价值 这 3 个 影响 因素 对 高 校 图 书馆 微 信服 务 
用 应 奥 合 的 解释 力 为 56. 1% , 虽然 有 不 错 的 解释 力 ， 
全 加 说 明 还 有 其 他 影响 因素 需要 在 后 续 研究 中 进行 探 
说 次 所。 同时 由 于 平台 系统 质量 不 对 用 户 站 合 产生 直 
接 影 响 , 今 后 有 必要 进一步 细 化 分 析 各 个 影响 因素 之 
闻 疝 具体 关系 。 
| 

GE 本 研究 引入 美 注 用 户 互动 体验 和 情感 投入 的 用 
户 契 合理 论 ,为 高 校 图 书馆 征 信 服务 增强 用 户 的 积 
人 
LDA 对 知 乎 社区 中 有 关 微 信用 户 参 与 互动 的 回答 文 
本 进行 分 析 , 提 取 用 户 契 合 的 特征 词 ,结合 用 户 访谈 
对 高 校 图 书馆 微 信服 务 用 户 回合 的 影响 因素 进行 识 
别 ,进而 以 “ 双 一 流 " 高 校 用 户 为 调研 对 象 ,探究 了 高 
校 图 书馆 徽 信 服务 用 户 奥 合 的 驱动 因素 。 研 究 中 所 
编制 的 高 校 图 书馆 微 信服 务 用 户 契 合 测评 量 表 , 经 
验证 具有 良好 的 信 效 度 和 解释 力 ,未 来 研究 将 对 其 
也 类 型 高 校 图 书馆 和 公共 图 书馆 的 微 信 平台 进行 更 
全 面 的 调研 分 析 , 从 而 拓展 测评 量 表 的 普 适 性 。 同 
还 需要 进一步 深化 对 图 书馆 用 户 契 合 内 涵 的 理 
解 ,厘清 用 户 契 合影 响 因素 之 间 的 具体 作用 关系 ,从 
而 为 图 书馆 微 信服 务 用 户 契 合 管理 机 制 的 建立 英 定 
理论 基础 。 
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Apbstract: [Purpose/significance | User Engagement, which emphasizes interaction experience and emotional in- 


\ 3 N 四 . . 四 四 . . . 
vestment, can provide a new path for improving the service level and user activation of university libraries ”WeChat serv- 


icw | Method/process | Based on LDA model, this paper extracted the feature words of user engagement from the rele- 
v 什 Kanswers. Then the influencing factors were identified through user interviews. And the multiple regression analysis 
was-Conducted on the data collected from Double -First Class universities. [ Result/conclusion | The results showed that 
thiesihtfluence factors of user engagement in university libraries’” WeChat services are platform content quality, platform sys- 
te Wuality , interactive participation consciousness and user perceived value. Among them, user perceived value has grea- 
ter influence. Platform system quality does not have a direct impact on user engagement. 
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